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1. Tính cấp thiết của đề tài
Trong bối cảnh Cách mạng công nghiệp lần thứ tư và sự phát triển mạnh mẽ của kinh tế số, công nghệ số đang trở thành yếu tố quan trọng làm thay đổi phương thức tổ chức, quản lý, kinh doanh và cung ứng dịch vụ trong hầu hết các ngành, lĩnh vực. Đối với ngành du lịch, công nghệ số không chỉ hỗ trợ quảng bá hình ảnh điểm đến, giới thiệu sản phẩm, đặt dịch vụ và thanh toán trực tuyến, mà còn góp phần thay đổi căn bản cách thức doanh nghiệp, cơ quan quản lý và du khách tương tác với nhau trong toàn bộ hành trình du lịch. Sự phát triển của trí tuệ nhân tạo, dữ liệu lớn, Internet vạn vật, điện toán đám mây, thực tế ảo, thực tế tăng cường, bản đồ số, nền tảng đặt dịch vụ trực tuyến, mạng xã hội và các ứng dụng di động đã tạo ra những phương thức mới trong thiết kế sản phẩm, quản lý điểm đến, cá nhân hóa trải nghiệm và nâng cao chất lượng phục vụ du khách.
Về mặt lý luận, các nghiên cứu quốc tế cho thấy công nghệ thông tin và truyền thông đã làm thay đổi sâu sắc cấu trúc ngành du lịch, hệ thống phân phối, hành vi tiêu dùng và năng lực cạnh tranh của các doanh nghiệp du lịch. Buhalis và Law (2008) cho rằng sự phát triển của công nghệ thông tin và Internet đã tạo ra những thay đổi quan trọng trong ngành du lịch, đặc biệt trong hoạt động tìm kiếm thông tin, đặt dịch vụ, phân phối sản phẩm và quản trị quan hệ khách hàng. Tiếp nối hướng nghiên cứu này, Gretzel và cộng sự (2015) nhấn mạnh rằng du lịch thông minh phản ánh sự phụ thuộc ngày càng lớn của điểm đến, doanh nghiệp du lịch và du khách vào các hình thức công nghệ thông tin – truyền thông mới, trong đó dữ liệu được chuyển hóa thành các giá trị mới cho các bên liên quan. Như vậy, công nghệ số không còn chỉ là công cụ hỗ trợ, mà đã trở thành nền tảng quan trọng để đổi mới mô hình kinh doanh, nâng cao trải nghiệm du khách và phát triển hệ sinh thái du lịch thông minh.
Thực tiễn hoạt động du lịch cho thấy, việc sử dụng công nghệ số trong ngành du lịch ngày càng trở nên cấp thiết do sự thay đổi nhanh chóng trong hành vi của khách du lịch. Du khách hiện nay có xu hướng tìm kiếm thông tin điểm đến, so sánh giá, đặt phòng, đặt tour, đánh giá chất lượng dịch vụ, chia sẻ trải nghiệm và thanh toán thông qua các nền tảng số. Điều này buộc các doanh nghiệp du lịch phải thay đổi cách thức tiếp cận khách hàng, nâng cao năng lực hiện diện trên môi trường số, phát triển các kênh bán hàng trực tuyến và sử dụng dữ liệu để cá nhân hóa sản phẩm, dịch vụ. Nếu không kịp thời ứng dụng công nghệ số, các doanh nghiệp du lịch có nguy cơ suy giảm năng lực cạnh tranh, phụ thuộc vào các nền tảng trung gian, khó tiếp cận khách hàng mục tiêu và khó thích ứng với biến động của thị trường.
Ở Việt Nam, Chương trình Chuyển đổi số quốc gia đến năm 2025, định hướng đến năm 2030 đặt ra yêu cầu phát triển Chính phủ số, kinh tế số và xã hội số, trong đó doanh nghiệp là một trong những chủ thể quan trọng của quá trình chuyển đổi số. Nhận thức được vai trò của việc ứng dụng công nghệ số trong du lịch đối với đổi mới hoạt động kinh doanh du lịch và phát triển điểm đến thông minh, trong những năm gần đây, ngành du lịch Việt Nam đã bước đầu triển khai nhiều giải pháp ứng dụng công nghệ số như xây dựng cơ sở dữ liệu du lịch, phát triển ứng dụng du lịch quốc gia, bản đồ số, nền tảng quản trị và kinh doanh du lịch, hệ thống báo cáo thống kê du lịch, truyền thông số, thanh toán điện tử và các công cụ hỗ trợ trải nghiệm du khách. Tuy nhiên, mức độ ứng dụng công nghệ số giữa các địa phương, doanh nghiệp và nhóm dịch vụ du lịch còn chưa đồng đều. Nhiều doanh nghiệp, đặc biệt là doanh nghiệp nhỏ và vừa, vẫn gặp khó khăn về nguồn lực tài chính, hạ tầng công nghệ, dữ liệu khách hàng, nhân lực có kỹ năng số và năng lực lựa chọn công nghệ phù hợp. Bên cạnh đó, sự liên thông dữ liệu giữa cơ quan quản lý, điểm đến và doanh nghiệp còn hạn chế; nhiều giải pháp công nghệ mới chỉ được triển khai riêng lẻ, chưa hình thành hệ sinh thái số đồng bộ cho ngành du lịch.
Xuất phát từ những lý do trên, đề tài “Công nghệ số và sử dụng công nghệ số trong ngành du lịch” có tính cấp thiết cả về lý luận và thực tiễn. Kết quả nghiên cứu kỳ vọng sẽ góp phần làm rõ bản chất, vai trò và xu hướng ứng dụng công nghệ số trong du lịch và nâng cao hiệu quả ứng dụng công nghệ số, phát triển du lịch số và du lịch thông minh tại Việt Nam.
2. Mục tiêu nghiên cứu
Mục tiêu nghiên cứu của báo cáo là nhận diện các nhóm công nghệ số chủ yếu đang được sử dụng trong hoạt động du lịch, đề xuất các hàm ý nhằm nâng cao hiệu quả ứng dụng công nghệ số, phát triển du lịch số và thúc đẩy hình thành hệ sinh thái du lịch thông minh tại Việt Nam.
3. Phương pháp nghiên cứu
Phương pháp nghiên cứu được sử dụng để nghiên cứu đề tài bao gồm:
Phương pháp tổng hợp lý thuyết: Được thực hiện thông qua việc tổng hợp các tài liệu có liên quan, từ đó làm rõ các khái niệm cơ bản liên quan đến chuyển đổi số là công nghệ số trong ngành du lịch;
Phương pháp so sánh đối chiếu: Được sử dụng nhằm làm rõ khả năng và thực trạng ứng dụng công nghệ số trong ngành du lịch Việt Nam và xu hướng ứng dụng công nghệ số trong ngành du lịch trong thời gian tới, làm cơ sở đề xuất các giải pháp nâng cao hiệu quả ứng dụng công nghệ số trong ngành du lịch.
4. Kết cấu của bảo cáo
Nội dung chính của báo cáo được bố cục trong 3 chương:
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Chuyển đổi số là một khái niệm rộng, được tiếp cận dưới nhiều góc độ khác nhau. Theo Vial (2019), chuyển đổi số là quá trình trong đó công nghệ số tạo ra những thay đổi mang tính gián đoạn, buộc tổ chức phải có các phản ứng chiến lược nhằm điều chỉnh hoặc thay đổi con đường tạo giá trị, đồng thời phải quản trị những thay đổi về cấu trúc tổ chức và các rào cản phát sinh trong quá trình này. Verhoef và cộng sự (2021) phân biệt ba cấp độ gồm số hóa, số hóa quy trình/hoạt động và chuyển đổi số; trong đó chuyển đổi số là cấp độ cao nhất, gắn với đổi mới mô hình kinh doanh, thay đổi quan hệ với khách hàng và phát triển các năng lực số mới.
Chuyển đổi số là một khái niệm có nội hàm rộng, phản ánh sự thay đổi căn bản trong cách thức tổ chức, doanh nghiệp, ngành kinh tế hoặc xã hội vận hành trên nền tảng công nghệ số và dữ liệu số. Nếu như trước đây công nghệ thông tin chủ yếu được sử dụng để hỗ trợ, tự động hóa hoặc tin học hóa một số quy trình hiện có, thì chuyển đổi số nhấn mạnh đến sự thay đổi toàn diện hơn, bao gồm thay đổi chiến lược, mô hình kinh doanh, quy trình vận hành, cấu trúc tổ chức, năng lực nhân sự, quan hệ với khách hàng và phương thức tạo ra giá trị. Do đó, chuyển đổi số không nên được hiểu đơn giản là việc mua sắm phần mềm, số hóa tài liệu hay đưa một số hoạt động lên môi trường trực tuyến, mà là quá trình tái cấu trúc hoạt động dựa trên công nghệ số, dữ liệu và năng lực số.
Trước hết, cần phân biệt chuyển đổi số với các khái niệm gần gũi như số hóa và số hóa quy trình. Số hóa thường được hiểu là việc chuyển đổi thông tin từ dạng vật lý, giấy tờ hoặc thủ công sang dạng dữ liệu số. Ví dụ, doanh nghiệp quét hồ sơ giấy thành file điện tử, lưu trữ dữ liệu khách hàng trên máy tính hoặc chuyển tài liệu nội bộ sang hệ thống quản lý văn bản. Trong khi đó, số hóa quy trình hoặc số hóa hoạt động là việc sử dụng công nghệ số để cải thiện, tự động hóa hoặc tối ưu hóa các quy trình hiện có, chẳng hạn như đặt dịch vụ trực tuyến, thanh toán điện tử, quản lý khách hàng bằng phần mềm hoặc sử dụng hệ thống báo cáo tự động. Chuyển đổi số là cấp độ cao hơn, trong đó công nghệ số không chỉ cải thiện quy trình cũ mà còn làm thay đổi mô hình hoạt động, mô hình kinh doanh và cách thức tạo giá trị của tổ chức.
Từ các quan điểm trên, có thể hiểu: chuyển đổi số là quá trình tổ chức, doanh nghiệp hoặc ngành kinh tế sử dụng công nghệ số, dữ liệu số và năng lực số để thay đổi toàn diện chiến lược, mô hình hoạt động, quy trình vận hành, phương thức quản trị và cách thức tạo ra giá trị cho khách hàng cũng như các bên liên quan. Trong ngành du lịch, chuyển đổi số là quá trình thay đổi cách quản lý du lịch, cách kinh doanh du lịch, cách cung ứng dịch vụ và cách trải nghiệm du lịch dựa trên dữ liệu và công nghệ số.
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Khía cạnh thứ nhất của chuyển đổi số là khía cạnh công nghệ. Đây là nền tảng kỹ thuật của quá trình chuyển đổi số, bao gồm các công nghệ như điện toán đám mây, dữ liệu lớn, trí tuệ nhân tạo, Internet vạn vật, chuỗi khối, công nghệ di động, thực tế ảo, thực tế tăng cường, robot, tự động hóa và các nền tảng số. Tuy nhiên, công nghệ chỉ là điều kiện cần, không phải là bản chất đầy đủ của chuyển đổi số. Một doanh nghiệp có thể đầu tư nhiều phần mềm hoặc thiết bị hiện đại nhưng vẫn chưa chuyển đổi số thành công nếu công nghệ đó không làm thay đổi cách thức vận hành, quản trị, phục vụ khách hàng hoặc tạo ra giá trị mới.
Khía cạnh thứ hai là khía cạnh dữ liệu. Chuyển đổi số gắn liền với khả năng thu thập, lưu trữ, kết nối, phân tích và khai thác dữ liệu. Dữ liệu trở thành nguồn lực quan trọng giúp tổ chức hiểu rõ hơn về khách hàng, thị trường, quy trình vận hành và hiệu quả kinh doanh. Trong doanh nghiệp, dữ liệu có thể được sử dụng để phân tích hành vi khách hàng, dự báo nhu cầu, cá nhân hóa sản phẩm, tối ưu chi phí, kiểm soát rủi ro và hỗ trợ ra quyết định. Vì vậy, một trong những điểm cốt lõi của chuyển đổi số là chuyển từ quản trị dựa nhiều vào kinh nghiệm chủ quan sang quản trị dựa trên dữ liệu.
Khía cạnh thứ ba là khía cạnh chiến lược. Chuyển đổi số cần được đặt trong chiến lược phát triển của tổ chức, thay vì xem là nhiệm vụ riêng của bộ phận công nghệ thông tin. Chiến lược chuyển đổi số phải trả lời được các câu hỏi: chuyển đổi số nhằm đạt mục tiêu gì, tạo giá trị mới cho ai, ưu tiên chuyển đổi ở khâu nào, nguồn lực thực hiện ra sao, lộ trình triển khai như thế nào và kết quả được đo lường bằng chỉ tiêu nào. Nếu thiếu chiến lược, doanh nghiệp dễ rơi vào tình trạng đầu tư công nghệ rời rạc, thiếu liên kết, khó tạo ra hiệu quả thực chất.
Khía cạnh thứ tư là khía cạnh mô hình kinh doanh và phương thức tạo giá trị. Chuyển đổi số có thể làm thay đổi cách doanh nghiệp thiết kế sản phẩm, tiếp cận khách hàng, phân phối dịch vụ, tạo doanh thu và duy trì quan hệ với khách hàng. Trong nhiều ngành, công nghệ số làm xuất hiện các mô hình kinh doanh mới như nền tảng số, thương mại điện tử, dịch vụ theo yêu cầu, cá nhân hóa sản phẩm, kinh doanh dựa trên dữ liệu hoặc hệ sinh thái số. Vì vậy, một tổ chức chuyển đổi số thành công không chỉ sử dụng công nghệ để làm nhanh hơn các công việc cũ, mà còn phải khai thác công nghệ để tạo ra phương thức kinh doanh mới, trải nghiệm mới và giá trị mới.
Khía cạnh thứ năm là khía cạnh tổ chức và quy trình. Chuyển đổi số đòi hỏi tổ chức phải tái thiết kế quy trình, thay đổi cấu trúc quản lý, phân bổ lại nguồn lực và tăng khả năng phối hợp giữa các bộ phận. Nhiều quy trình truyền thống vốn được thiết kế cho môi trường thủ công hoặc bán thủ công sẽ không còn phù hợp trong môi trường số. Do đó, tổ chức cần đơn giản hóa quy trình, loại bỏ các khâu trung gian không cần thiết, tự động hóa các hoạt động lặp lại, tăng tính liên thông dữ liệu và nâng cao khả năng phản ứng nhanh với thay đổi của thị trường.
Khía cạnh thứ sáu là khía cạnh con người và năng lực số. Con người là yếu tố quyết định thành công của chuyển đổi số. Công nghệ chỉ phát huy hiệu quả khi lãnh đạo có tư duy số, nhân viên có kỹ năng số và tổ chức có văn hóa sẵn sàng thay đổi. Năng lực số bao gồm khả năng sử dụng công nghệ, khai thác dữ liệu, làm việc trên môi trường số, bảo vệ thông tin, thích ứng với công cụ mới và đổi mới sáng tạo trong công việc. Nếu thiếu nhân lực có năng lực số, doanh nghiệp có thể gặp khó khăn trong lựa chọn công nghệ, vận hành hệ thống, khai thác dữ liệu và duy trì các sáng kiến chuyển đổi số.
Khía cạnh thứ bảy là khía cạnh khách hàng và trải nghiệm người dùng. Một mục tiêu quan trọng của chuyển đổi số là nâng cao trải nghiệm của khách hàng thông qua các dịch vụ nhanh hơn, thuận tiện hơn, minh bạch hơn và cá nhân hóa hơn. Công nghệ số cho phép doanh nghiệp tương tác với khách hàng trên nhiều kênh, ghi nhận hành vi và phản hồi của khách hàng, từ đó thiết kế sản phẩm và dịch vụ phù hợp hơn. Trong ngành du lịch, khía cạnh này thể hiện ở việc du khách có thể tìm kiếm thông tin, đặt dịch vụ, thanh toán, nhận hỗ trợ, đánh giá và chia sẻ trải nghiệm thông qua các nền tảng số trong toàn bộ hành trình du lịch.
Khía cạnh thứ tám là khía cạnh văn hóa và quản trị thay đổi. Chuyển đổi số thường kéo theo sự thay đổi về thói quen làm việc, quyền hạn, trách nhiệm, quy trình phối hợp và cách đánh giá hiệu quả. Vì vậy, nếu tổ chức thiếu văn hóa đổi mới, ngại thay đổi, sợ rủi ro hoặc phụ thuộc quá nhiều vào cách làm cũ, quá trình chuyển đổi số sẽ gặp nhiều lực cản. Quản trị thay đổi trong chuyển đổi số bao gồm truyền thông nội bộ, tạo sự đồng thuận, đào tạo nhân sự, khuyến khích thử nghiệm, chấp nhận sai sót có kiểm soát và duy trì cam kết của lãnh đạo.
Khía cạnh thứ chín là khía cạnh hệ sinh thái. Trong môi trường số, doanh nghiệp không hoạt động một cách biệt lập mà thường kết nối với nhiều chủ thể khác như khách hàng, nhà cung cấp, đối tác công nghệ, nền tảng thanh toán, cơ quan quản lý, hiệp hội ngành nghề và cộng đồng người dùng. Chuyển đổi số vì vậy không chỉ diễn ra trong phạm vi nội bộ doanh nghiệp, mà còn gắn với khả năng tham gia và khai thác hệ sinh thái số. Đối với ngành du lịch, hệ sinh thái này bao gồm cơ quan quản lý du lịch, doanh nghiệp lữ hành, cơ sở lưu trú, vận chuyển, nhà hàng, điểm tham quan, nền tảng đặt dịch vụ, nền tảng thanh toán và du khách.
Khía cạnh thứ mười là khía cạnh rủi ro, an toàn và niềm tin số. Chuyển đổi số giúp mở rộng cơ hội phát triển nhưng cũng làm phát sinh các rủi ro mới như rò rỉ dữ liệu cá nhân, tấn công mạng, phụ thuộc vào nền tảng công nghệ, gian lận trực tuyến, sai lệch dữ liệu, mất an toàn thanh toán hoặc vi phạm quyền riêng tư. Do đó, chuyển đổi số phải gắn với quản trị rủi ro, an toàn thông tin, bảo vệ dữ liệu cá nhân, bảo mật giao dịch và xây dựng niềm tin số giữa doanh nghiệp với khách hàng, đối tác và cơ quan quản lý.
Từ các khía cạnh trên, có thể khái quát rằng chuyển đổi số là một quá trình chuyển đổi tổng thể, trong đó công nghệ số và dữ liệu số đóng vai trò nền tảng, nhưng thành công của quá trình này phụ thuộc vào sự thay đổi đồng bộ về chiến lược, mô hình kinh doanh, quy trình, tổ chức, con người, văn hóa, quản trị dữ liệu, trải nghiệm khách hàng và khả năng kết nối hệ sinh thái. Vì vậy, khi nghiên cứu chuyển đổi số tại doanh nghiệp hoặc trong một ngành cụ thể, cần tiếp cận theo hướng đa chiều, tránh đồng nhất chuyển đổi số với việc ứng dụng một vài công nghệ riêng lẻ.
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Công nghệ số là một trong những khái niệm trung tâm của quá trình chuyển đổi số, kinh tế số và xã hội số. Theo Luật Công nghiệp công nghệ số năm 2025 của Việt Nam, công nghệ số được hiểu là tập hợp các phương pháp khoa học, quy trình công nghệ và công cụ kỹ thuật để sản xuất, truyền đưa, thu thập, xử lý, lưu trữ, trao đổi thông tin, dữ liệu số và số hóa thế giới thực. Cách hiểu này cho thấy công nghệ số không chỉ bao gồm phần mềm hay hệ thống thông tin, mà còn bao gồm các công cụ, phương pháp và quy trình giúp dữ liệu hóa, kết nối, xử lý và khai thác thông tin trong môi trường số.
Về bản chất, công nghệ số có thể được hiểu là tập hợp các công nghệ, công cụ, phương pháp và quy trình kỹ thuật dựa trên dữ liệu số, cho phép con người và tổ chức thu thập, lưu trữ, xử lý, truyền đưa, phân tích, trao đổi và khai thác thông tin trong môi trường số. Theo Luật Công nghiệp công nghệ số năm 2025, công nghệ số là tập hợp các phương pháp khoa học, quy trình công nghệ, công cụ kỹ thuật để sản xuất, truyền đưa, thu thập, xử lý, lưu trữ, trao đổi thông tin, dữ liệu số và số hóa thế giới thực. Cách tiếp cận này cho thấy công nghệ số không chỉ bao gồm các thiết bị, phần mềm hay hệ thống thông tin, mà còn bao gồm toàn bộ phương pháp, quy trình và công cụ kỹ thuật giúp chuyển đổi, kết nối và khai thác dữ liệu số trong các hoạt động kinh tế - xã hội.
Xét về cấu trúc, công nghệ số được hình thành trên nền tảng của ba yếu tố cơ bản: dữ liệu số, hạ tầng số và các công cụ xử lý – khai thác dữ liệu. Dữ liệu số là đối tượng trung tâm của công nghệ số, phản ánh thông tin về con người, tổ chức, giao dịch, quy trình, sản phẩm, dịch vụ hoặc các hiện tượng trong thế giới thực dưới dạng có thể được máy tính xử lý. Hạ tầng số bao gồm mạng internet, trung tâm dữ liệu, điện toán đám mây, thiết bị kết nối, hệ thống bảo mật và các nền tảng kỹ thuật bảo đảm cho dữ liệu được truyền đưa, lưu trữ và xử lý an toàn, liên tục. Các công cụ xử lý – khai thác dữ liệu gồm phần mềm, thuật toán, trí tuệ nhân tạo, dữ liệu lớn, Internet vạn vật, chuỗi khối, thực tế ảo, thực tế tăng cường, robot và các nền tảng số khác. Nhờ sự kết hợp của các yếu tố này, công nghệ số cho phép các chủ thể ra quyết định nhanh hơn, chính xác hơn và có khả năng cá nhân hóa sản phẩm, dịch vụ theo nhu cầu của từng nhóm người dùng.
Cần phân biệt công nghệ số với công nghệ thông tin theo nghĩa truyền thống. Công nghệ thông tin thường được hiểu là các công cụ, hệ thống phục vụ việc xử lý, lưu trữ và truyền tải thông tin trong tổ chức. Trong khi đó, công nghệ số có phạm vi rộng hơn, nhấn mạnh vai trò của dữ liệu số, khả năng kết nối thời gian thực, tự động hóa, trí tuệ hóa và tạo ra các mô hình hoạt động mới. Nếu công nghệ thông tin trước đây chủ yếu hỗ trợ hoặc tin học hóa các quy trình sẵn có, thì công nghệ số có khả năng tái thiết kế quy trình, thay đổi mô hình kinh doanh, tạo ra phương thức tương tác mới giữa doanh nghiệp với khách hàng, giữa cơ quan quản lý với người dân và giữa các chủ thể trong hệ sinh thái kinh tế - xã hội.
Về đặc trưng của công nghệ số: (1) khả năng dữ liệu hóa và kết nối. Thông qua cảm biến, nền tảng số, ứng dụng di động, mạng xã hội, hệ thống giao dịch trực tuyến và các thiết bị thông minh, nhiều hoạt động trong thế giới thực có thể được chuyển hóa thành dữ liệu số. Các dữ liệu này sau đó được lưu trữ, phân tích và sử dụng để nhận diện xu hướng, dự báo hành vi, tối ưu hóa hoạt động và hỗ trợ ra quyết định. OECD cho rằng công nghệ số tạo ra, thu nhận, sao chép và tiêu thụ lượng dữ liệu rất lớn; nhiều dữ liệu trong số đó được lưu chuyển qua biên giới, qua đó đặt ra yêu cầu vừa thúc đẩy dòng chảy dữ liệu, vừa bảo đảm niềm tin về quyền riêng tư, an ninh và sở hữu trí tuệ. Điều này cho thấy công nghệ số không chỉ là vấn đề kỹ thuật, mà còn gắn với quản trị dữ liệu, an toàn thông tin, niềm tin số và khuôn khổ pháp lý; (2) khả năng tạo ra sự thay đổi có tính nền tảng đối với hoạt động của tổ chức và doanh nghiệp. OECD nhấn mạnh rằng chuyển đổi số là tác động của công nghệ số, dữ liệu và việc sử dụng chúng đối với các hoạt động hiện có và hoạt động mới trong mọi lĩnh vực. Vì vậy, công nghệ số không chỉ giúp nâng cao hiệu quả hoạt động hiện tại mà còn mở ra những cách thức mới trong tổ chức sản xuất, cung ứng dịch vụ, giao tiếp với khách hàng, quản lý nguồn lực và tạo ra giá trị. Trong doanh nghiệp, công nghệ số có thể được sử dụng để tự động hóa quy trình, phân tích dữ liệu khách hàng, phát triển sản phẩm mới, cá nhân hóa dịch vụ, tối ưu chuỗi cung ứng, giảm chi phí giao dịch và nâng cao năng lực cạnh tranh.
Từ các phân tích trên, có thể hiểu một cách khái quát: công nghệ số là tập hợp các công nghệ, công cụ, phương pháp và quy trình kỹ thuật dựa trên dữ liệu số, có khả năng số hóa thế giới thực, kết nối các chủ thể, xử lý và khai thác dữ liệu, tự động hóa hoạt động, hỗ trợ ra quyết định và tạo ra các phương thức mới trong quản trị, kinh doanh, cung ứng dịch vụ và trải nghiệm người dùng. Trong ngành du lịch, công nghệ số là nền tảng để hình thành du lịch số và du lịch thông minh, giúp doanh nghiệp du lịch đổi mới sản phẩm, mở rộng kênh tiếp cận khách hàng, cá nhân hóa trải nghiệm, tối ưu hóa vận hành và nâng cao năng lực cạnh tranh trong bối cảnh kinh tế số.Trong ngành du lịch, công nghệ số có thể bao gồm các nhóm công nghệ như: trí tuệ nhân tạo, dữ liệu lớn, điện toán đám mây, Internet vạn vật, công nghệ chuỗi khối, công nghệ thực tế ảo, thực tế tăng cường, bản đồ số, nền tảng đặt phòng và đặt tour trực tuyến, hệ thống quản trị quan hệ khách hàng, hệ thống quản lý khách sạn, hệ thống bán vé điện tử, thanh toán số, mạng xã hội và ứng dụng di động. Các công nghệ này được sử dụng trong nhiều hoạt động như quảng bá điểm đến, phân tích thị trường, thiết kế sản phẩm du lịch, bán hàng, chăm sóc khách hàng, quản lý dòng khách, bảo tồn di sản, quản trị doanh nghiệp và nâng cao trải nghiệm du khách.
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Theo Luật Công nghiệp công nghệ số năm 2025, công nghệ số là tập hợp các phương pháp khoa học, quy trình công nghệ và công cụ kỹ thuật được sử dụng để sản xuất, truyền đưa, thu thập, xử lý, lưu trữ, trao đổi thông tin, dữ liệu số và số hóa thế giới thực. Theo cách tiếp cận này, công nghệ số không chỉ bao gồm phần mềm hay hệ thống thông tin, mà còn bao gồm nhiều nhóm công nghệ có khả năng dữ liệu hóa thế giới thực, kết nối các chủ thể, tự động hóa quy trình, hỗ trợ ra quyết định và tạo ra các mô hình hoạt động mới.
(1) Công nghệ kết nối số
Công nghệ kết nối số bao gồm internet băng rộng, mạng di động, 4G, 5G, Wi-Fi, mạng cảm biến và các hạ tầng truyền dẫn dữ liệu. Đây là nhóm công nghệ nền tảng giúp con người, thiết bị, tổ chức và hệ thống có thể kết nối với nhau trong thời gian thực. Nhờ công nghệ kết nối số, các giao dịch, dữ liệu và dịch vụ có thể được thực hiện trực tuyến, liên tục và không bị giới hạn bởi không gian địa lý.
Trong hoạt động kinh tế - xã hội, công nghệ kết nối số là điều kiện để phát triển thương mại điện tử, dịch vụ trực tuyến, làm việc từ xa, giáo dục trực tuyến, ngân hàng số, du lịch số và các nền tảng số. Đối với ngành du lịch, công nghệ kết nối giúp du khách tìm kiếm thông tin, đặt dịch vụ, thanh toán, nhận hỗ trợ và chia sẻ trải nghiệm qua môi trường số.
(2) Điện toán đám mây
Điện toán đám mây là công nghệ cho phép lưu trữ, xử lý và khai thác dữ liệu, phần mềm, nền tảng và hạ tầng công nghệ thông tin thông qua internet thay vì phải đầu tư toàn bộ hệ thống máy chủ riêng. Nhờ điện toán đám mây, doanh nghiệp có thể giảm chi phí đầu tư ban đầu, mở rộng hoặc thu hẹp quy mô sử dụng linh hoạt, đồng thời tăng khả năng truy cập dữ liệu và phần mềm từ nhiều địa điểm khác nhau.
Điện toán đám mây được ứng dụng rộng rãi trong quản trị doanh nghiệp, quản lý khách hàng, kế toán, quản lý bán hàng, quản lý nhân sự, thương mại điện tử, lưu trữ dữ liệu và phân tích kinh doanh. Trong du lịch, các phần mềm quản lý khách sạn, quản lý tour, đặt phòng, quản trị quan hệ khách hàng và quản trị doanh thu ngày càng được triển khai trên nền tảng đám mây.
(3) Dữ liệu lớn và phân tích dữ liệu
Dữ liệu lớn là tập hợp dữ liệu có quy mô lớn, tốc độ phát sinh nhanh, đa dạng về định dạng và có giá trị khai thác cao. Phân tích dữ liệu là quá trình xử lý, phân loại, phân tích và diễn giải dữ liệu nhằm phát hiện xu hướng, mô hình, hành vi hoặc mối quan hệ có ý nghĩa phục vụ ra quyết định.
Trong doanh nghiệp, dữ liệu lớn và phân tích dữ liệu giúp nhận diện nhu cầu khách hàng, dự báo thị trường, tối ưu chi phí, cá nhân hóa sản phẩm, đánh giá hiệu quả marketing, kiểm soát rủi ro và nâng cao năng lực cạnh tranh. Trong ngành du lịch, dữ liệu lớn có thể được sử dụng để phân tích hành vi du khách, dự báo mùa vụ, quản lý dòng khách, phân khúc thị trường, tối ưu giá phòng/tour và đánh giá chất lượng điểm đến.
(4) Trí tuệ nhân tạo
Trí tuệ nhân tạo là nhóm công nghệ cho phép máy móc hoặc hệ thống máy tính thực hiện những nhiệm vụ vốn thường cần đến trí tuệ con người như học hỏi, nhận dạng, phân tích, dự báo, đề xuất, xử lý ngôn ngữ tự nhiên và ra quyết định. Các ứng dụng phổ biến của AI gồm chatbot, trợ lý ảo, hệ thống gợi ý, nhận diện hình ảnh, phân tích cảm xúc, dự báo nhu cầu và tự động hóa ra quyết định.
Hiện nay, trí tuệ nhân tạo đang phát triển mạnh với sự xuất hiện của AI tạo sinh, có khả năng tạo văn bản, hình ảnh, âm thanh, video, mã lập trình và nội dung sáng tạo. Trong lĩnh vực du lịch, AI có thể hỗ trợ tư vấn hành trình, chăm sóc khách hàng 24/7, cá nhân hóa gói dịch vụ, phân tích đánh giá trực tuyến, dự báo nhu cầu và tối ưu chiến dịch truyền thông.
(5) Internet vạn vật
Internet vạn vật là công nghệ kết nối các thiết bị vật lý, cảm biến, máy móc, phương tiện và đồ vật với internet để thu thập, trao đổi và xử lý dữ liệu. IoT cho phép các thiết bị có thể “giao tiếp” với nhau và với hệ thống quản lý trung tâm, qua đó hỗ trợ giám sát, điều khiển và tự động hóa hoạt động trong thời gian thực.
IoT được ứng dụng trong nhà thông minh, thành phố thông minh, nông nghiệp thông minh, công nghiệp thông minh, logistics, y tế và du lịch. Trong du lịch, IoT có thể được sử dụng trong khách sạn thông minh, phòng thông minh, quản lý năng lượng, kiểm soát an ninh, giám sát môi trường, quản lý dòng khách và vận hành điểm đến thông minh.
(6) Chuỗi khối
Chuỗi khối là công nghệ lưu trữ và xác thực dữ liệu theo dạng phân tán, trong đó các giao dịch được ghi nhận thành các khối dữ liệu liên kết với nhau và khó bị thay đổi sau khi đã xác nhận. Đặc điểm nổi bật của blockchain là tính minh bạch, khả năng truy xuất, tính bảo mật và giảm phụ thuộc vào bên trung gian.
Blockchain có thể được ứng dụng trong thanh toán số, hợp đồng thông minh, xác thực giao dịch, quản lý chuỗi cung ứng, định danh số, quản lý tài sản số, truy xuất nguồn gốc và chương trình khách hàng thân thiết. Trong ngành du lịch, blockchain có tiềm năng ứng dụng trong vé điện tử, quản lý điểm thưởng, định danh khách hàng, thanh toán xuyên biên giới, xác thực đánh giá dịch vụ và liên kết dữ liệu giữa các bên trong chuỗi cung ứng du lịch.
(7) Công nghệ thực tế ảo, thực tế tăng cường và thực tế mở rộng
Thực tế ảo là công nghệ tạo ra môi trường mô phỏng hoàn toàn bằng máy tính, giúp người dùng có cảm giác như đang hiện diện trong không gian ảo. Thực tế tăng cường là công nghệ bổ sung các lớp thông tin, hình ảnh hoặc đối tượng số lên môi trường thực. Thực tế mở rộng là khái niệm bao quát các hình thức kết hợp giữa thế giới thực và thế giới ảo.
Nhóm công nghệ này được ứng dụng trong đào tạo, giải trí, thương mại, bất động sản, y tế, bảo tàng và du lịch. Trong du lịch, VR/AR/XR giúp phát triển tour ảo, tham quan 360 độ, tái hiện di sản, thuyết minh tương tác, bảo tàng số và trải nghiệm điểm đến trước khi khách hàng quyết định mua dịch vụ.

(8) Công nghệ di động và ứng dụng di động
Công nghệ di động bao gồm điện thoại thông minh, máy tính bảng, ứng dụng di động, định vị GPS, thông báo thời gian thực, ví điện tử và các dịch vụ dựa trên vị trí. Đây là nhóm công nghệ có mức độ phổ biến cao do gắn trực tiếp với hành vi hằng ngày của người dùng.
Trong hoạt động kinh doanh, công nghệ di động giúp doanh nghiệp tiếp cận khách hàng mọi lúc, mọi nơi; cung cấp dịch vụ cá nhân hóa; hỗ trợ thanh toán; chăm sóc khách hàng; truyền thông; và thu thập phản hồi. Trong ngành du lịch, ứng dụng di động được sử dụng để đặt phòng, đặt tour, đặt vé, tra cứu bản đồ, nhận gợi ý hành trình, thanh toán, đánh giá dịch vụ và nhận hỗ trợ trong chuyến đi.
(9) Nền tảng số
Nền tảng số là hệ thống công nghệ tạo môi trường để nhiều bên có thể tương tác, giao dịch, chia sẻ dữ liệu, cung cấp dịch vụ hoặc cùng tạo ra giá trị. Ví dụ về nền tảng số gồm sàn thương mại điện tử, mạng xã hội, nền tảng đặt phòng, nền tảng gọi xe, nền tảng thanh toán, nền tảng học trực tuyến và nền tảng quản trị doanh nghiệp.
Nền tảng số có vai trò đặc biệt quan trọng vì nó không chỉ cung cấp công cụ công nghệ mà còn tạo ra hệ sinh thái kết nối giữa người bán, người mua, nhà cung cấp dịch vụ, đối tác và cơ quan quản lý. Trong du lịch, nền tảng số gồm các OTA như Booking, Agoda, Traveloka; nền tảng đặt tour; nền tảng đánh giá dịch vụ; cổng thông tin du lịch; bản đồ số; và nền tảng quản trị, kinh doanh du lịch.
(10) Mạng xã hội và công nghệ truyền thông số
Mạng xã hội và công nghệ truyền thông số bao gồm Facebook, TikTok, YouTube, Instagram, Zalo, website, blog, nền tảng đánh giá trực tuyến, công cụ quảng cáo số và hệ thống quản lý nội dung. Đây là nhóm công nghệ giúp doanh nghiệp xây dựng thương hiệu, quảng bá sản phẩm, tương tác với khách hàng, lan tỏa nội dung và thu thập phản hồi từ thị trường.
Trong ngành du lịch, mạng xã hội có vai trò đặc biệt quan trọng vì quyết định du lịch thường chịu ảnh hưởng mạnh từ hình ảnh, video, đánh giá và trải nghiệm được chia sẻ bởi người dùng khác. Doanh nghiệp du lịch có thể sử dụng mạng xã hội để giới thiệu điểm đến, quảng bá tour, truyền thông ưu đãi, chăm sóc khách hàng và quản lý danh tiếng trực tuyến.
(11) Robot, tự động hóa và RPA
Robot và tự động hóa là nhóm công nghệ cho phép máy móc hoặc phần mềm thay thế con người thực hiện các công việc lặp lại, có quy trình rõ ràng hoặc yêu cầu độ chính xác cao. RPA là tự động hóa quy trình bằng phần mềm, thường được sử dụng để xử lý dữ liệu, nhập liệu, đối chiếu thông tin, gửi thông báo và tạo báo cáo tự động.
Trong du lịch và khách sạn, robot có thể được sử dụng trong lễ tân, hướng dẫn khách, phục vụ phòng, vận chuyển hành lý hoặc cung cấp thông tin cơ bản. RPA có thể hỗ trợ xử lý booking, xác nhận đặt dịch vụ, gửi email tự động, tổng hợp dữ liệu khách hàng và báo cáo doanh thu.
(12) Bản đồ số, GIS và công nghệ định vị
Bản đồ số, hệ thống thông tin địa lý và công nghệ định vị cho phép thu thập, hiển thị, phân tích và khai thác dữ liệu không gian. Nhóm công nghệ này có vai trò quan trọng trong quản lý đô thị, giao thông, logistics, tài nguyên, môi trường và du lịch.
Trong ngành du lịch, bản đồ số và GIS giúp du khách tìm đường, khám phá điểm đến, xây dựng lịch trình, xác định khoảng cách, tìm dịch vụ xung quanh và nhận thông tin theo vị trí. Đối với cơ quan quản lý và doanh nghiệp, công nghệ này hỗ trợ quản lý tuyến điểm, phân luồng khách, giám sát sức tải điểm đến và phân tích không gian du lịch.
(13) Công nghệ bảo mật, định danh số và an toàn dữ liệu
Khi các hoạt động ngày càng diễn ra trên môi trường số, bảo mật và định danh số trở thành nhóm công nghệ không thể thiếu. Nhóm này bao gồm chữ ký số, xác thực đa yếu tố, sinh trắc học, mã hóa dữ liệu, quản lý truy cập, bảo mật thanh toán, an ninh mạng, định danh điện tử và các công cụ bảo vệ dữ liệu cá nhân.
Công nghệ bảo mật giúp bảo vệ hệ thống, giao dịch, dữ liệu cá nhân và niềm tin của người dùng. Trong ngành du lịch, doanh nghiệp thường xử lý nhiều dữ liệu nhạy cảm như họ tên, số điện thoại, email, giấy tờ tùy thân, lịch trình, thông tin thanh toán và sở thích cá nhân. Vì vậy, việc ứng dụng công nghệ bảo mật và quản trị dữ liệu là điều kiện quan trọng để chuyển đổi số an toàn và bền vững.
(14) Thanh toán số và công nghệ tài chính

Thanh toán số bao gồm ví điện tử, QR code, thẻ ngân hàng, chuyển khoản trực tuyến, cổng thanh toán, mobile banking, Internet banking, thanh toán không tiếp xúc và các giải pháp công nghệ tài chính khác. Nhóm công nghệ này giúp giao dịch diễn ra nhanh chóng, thuận tiện, minh bạch và ít phụ thuộc vào tiền mặt.
Trong ngành du lịch, thanh toán số được sử dụng trong đặt phòng, đặt tour, mua vé, thuê phương tiện, mua sắm, ăn uống và thanh toán tại điểm đến. Việc sử dụng thanh toán số giúp doanh nghiệp quản lý doanh thu tốt hơn, giảm rủi ro tiền mặt, tăng tính chuyên nghiệp và nâng cao trải nghiệm khách hàng.
(15) Bản sao số và mô phỏng số
Bản sao số là công nghệ tạo ra phiên bản số của một đối tượng, quy trình, không gian, điểm đến hoặc hệ thống trong thế giới thực. Công nghệ này thường kết hợp dữ liệu, mô hình 3D, cảm biến, bản đồ số, AI và mô phỏng để theo dõi, phân tích và dự báo trạng thái của đối tượng thực.
Trong du lịch, bản sao số có thể được sử dụng để mô phỏng điểm đến, bảo tồn di sản, quản lý dòng khách, thiết kế trải nghiệm tham quan, thử nghiệm phương án tổ chức sự kiện và hỗ trợ quy hoạch du lịch. Đây là nhóm công nghệ còn tương đối mới nhưng có tiềm năng phát triển lớn trong xây dựng điểm đến thông minh và du lịch bền vững.
Tóm lại, công nghệ số hiện nay rất đa dạng, bao gồm các nhóm công nghệ kết nối, lưu trữ, xử lý dữ liệu, trí tuệ nhân tạo, tự động hóa, nền tảng số, công nghệ trải nghiệm, bảo mật và thanh toán số. Điểm chung của các công nghệ này là đều dựa trên dữ liệu số và khả năng kết nối, qua đó giúp tổ chức, doanh nghiệp và ngành kinh tế thay đổi cách thức vận hành, tương tác, ra quyết định và tạo ra giá trị. Trong ngành du lịch, các công nghệ số này là nền tảng để phát triển du lịch số, du lịch thông minh, nâng cao trải nghiệm du khách và tăng năng lực cạnh tranh của doanh nghiệp.
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Du lịch số là hình thức phát triển du lịch dựa trên việc ứng dụng công nghệ số trong toàn bộ chuỗi giá trị du lịch, từ tìm kiếm thông tin, truyền thông, quảng bá điểm đến, đặt dịch vụ, thanh toán, trải nghiệm tại điểm đến, chia sẻ đánh giá sau chuyến đi đến quản lý dữ liệu và điều hành hoạt động du lịch. Khái niệm này có liên hệ chặt chẽ với khái niệm du lịch điện tử/e-tourism trước đây. Buhalis và Law (2008) cho rằng công nghệ thông tin và Internet đã tạo ra sự thay đổi lớn trong ngành du lịch, đặc biệt trong hệ thống phân phối, giao dịch trực tuyến, tìm kiếm thông tin và hành vi của du khách.
Du lịch số là quá trình sử dụng công nghệ số và dữ liệu số để số hóa, kết nối và tối ưu hóa các hoạt động trong ngành du lịch, qua đó nâng cao hiệu quả quản lý, năng lực kinh doanh của doanh nghiệp và chất lượng trải nghiệm của du khách. Nếu chuyển đổi số nhấn mạnh quá trình thay đổi toàn diện, thì du lịch số là kết quả và trạng thái phát triển của ngành du lịch khi các hoạt động quản lý, kinh doanh và trải nghiệm du lịch được thực hiện ngày càng nhiều trên nền tảng số.
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Du lịch thông minh là bước phát triển cao hơn của du lịch số, trong đó công nghệ số, dữ liệu và khả năng kết nối được sử dụng để tạo ra các dịch vụ du lịch linh hoạt, cá nhân hóa, tương tác và có khả năng thích ứng tốt hơn với nhu cầu của du khách. Theo Gretzel và cộng sự (2015), du lịch thông minh phản ánh sự phụ thuộc ngày càng lớn của điểm đến, doanh nghiệp du lịch và du khách vào các hình thức công nghệ thông tin – truyền thông mới, cho phép lượng lớn dữ liệu được chuyển hóa thành các đề xuất giá trị.
Từ góc độ quản lý điểm đến, du lịch thông minh có thể được hiểu là mô hình phát triển du lịch dựa trên nền tảng công nghệ số, dữ liệu và hệ sinh thái kết nối giữa cơ quan quản lý nhà nước, doanh nghiệp du lịch, cộng đồng địa phương và du khách. 
Mục tiêu của du lịch thông minh là nâng cao trải nghiệm của du khách, tối ưu hóa quản lý điểm đến, tăng hiệu quả kinh doanh của doanh nghiệp, hỗ trợ ra quyết định dựa trên dữ liệu và thúc đẩy phát triển du lịch bền vững.
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[bookmark: _Toc233587520]2.1. Một số công nghệ số được ứng dụng trong ngành du lịch
Trong ngành du lịch, công nghệ số được ứng dụng ở nhiều khâu của chuỗi giá trị: quản lý điểm đến, quảng bá – truyền thông, bán hàng, đặt dịch vụ, thanh toán, vận hành doanh nghiệp, quản trị dữ liệu khách hàng, chăm sóc khách hàng và nâng cao trải nghiệm du khách.
Trong các nghiên cứu về du lịch số và du lịch thông minh, công nghệ số thường được nhận diện thông qua các nhóm công nghệ tiêu biểu như trí tuệ nhân tạo, dữ liệu lớn, Internet vạn vật, điện toán đám mây, blockchain, công nghệ di động, mạng xã hội, thực tế ảo, thực tế tăng cường, robot và các nền tảng số. Kindzule-Millere và Zeverte-Rivza (2022) cho rằng các công nghệ chính của du lịch 4.0 gồm trí tuệ nhân tạo, phân tích dữ liệu lớn, Internet vạn vật, blockchain, điện toán đám mây, thực tế ảo và thực tế tăng cường; bên cạnh đó còn có công nghệ di động, robot và mạng xã hội. Các công nghệ này không tồn tại độc lập mà thường kết hợp với nhau để tạo ra hệ thống thông minh, chẳng hạn AI kết hợp dữ liệu lớn để dự báo nhu cầu du lịch, IoT kết hợp điện toán đám mây để quản lý khách sạn thông minh, hoặc VR/AR kết hợp bản đồ số để tạo trải nghiệm tham quan ảo. Wu (2024) cũng cho rằng các nghiên cứu về du lịch số hiện nay tập trung nhiều vào dữ liệu lớn, AI, blockchain, thực tế tăng cường, công nghệ di động và chuyển đổi số trong khách sạn – du lịch. 
[bookmark: _Toc233587521]2.1.1. Nhóm công nghệ đã ứng dụng rộng rãi trong hoạt động du lịch
Đây là nhóm công nghệ gắn trực tiếp với bán hàng, quảng bá, thanh toán và trải nghiệm khách hàng nên được doanh nghiệp du lịch tiếp nhận nhanh hơn, bao gồm:
(1) Nền tảng đặt dịch vụ trực tuyến và ứng dụng di động
Đây là nhóm công nghệ phổ biến nhất hiện nay. Các nền tảng đặt phòng, đặt tour, đặt vé, đặt phương tiện vận chuyển và ứng dụng di động giúp du khách dễ dàng tìm kiếm thông tin, so sánh giá, đặt dịch vụ, thanh toán và đánh giá chất lượng sau khi sử dụng dịch vụ. Ở Việt Nam, ngành du lịch đã phát triển ứng dụng du lịch quốc gia “Du lịch Việt Nam – Vietnam Travel”, cung cấp các tiện ích như tra cứu thông tin điểm đến, bản đồ du lịch, đặt dịch vụ, thanh toán trực tuyến và phản ánh chất lượng dịch vụ. 
Nhu cầu đặt dịch vụ trực tuyến tại Việt Nam tiếp tục tăng; năm 2025, tổng giá trị giao dịch hàng hóa/dịch vụ du lịch trực tuyến của Việt Nam tăng trưởng hai chữ số, đạt mức tăng 16%. Nhiều khách sạn, công ty lữ hành và đơn vị vận chuyển đã tăng đầu tư vào hệ thống quản lý đặt chỗ và kênh bán hàng số.
(2) Website, mạng xã hội, Marketing số
Mạng xã hội, website, nền tảng đánh giá trực tuyến và công cụ marketing số được sử dụng livestream, video ngắn, tương tác khách hàng... để truyền thông sản phẩm, quảng bá điểm đến, xây dựng thương hiệu, tiếp cận khách hàng, thu thập phản hồi và thúc đẩy quyết định mua dịch vụ. Các nghiên cứu về du lịch số đều ghi nhận vai trò quan trọng của mạng xã hội trong hành vi tìm kiếm thông tin và chia sẻ trải nghiệm du lịch. Kindzule-Millere và Zeverte-Rivza (2022) nhấn mạnh rằng công nghệ di động và mạng xã hội hiện có vai trò quan trọng trong du lịch, giúp cung cấp giải pháp cho quy trình, chức năng, hoạt động và trải nghiệm của du khách. 

	Theo nghiên cứu của Booking.com và AppotaPay được dẫn lại, 69% người được hỏi sử dụng Instagram, TikTok, Facebook và YouTube để tìm cảm hứng du lịch. Điều này cho thấy mạng xã hội đã trở thành kênh tác động trực tiếp đến quyết định lựa chọn điểm đến và dịch vụ du lịch.


(3) Thanh toán số, QR code, ứng dụng di động, vé điện tử
	Vé điện tử, mã QR và thanh toán số đang được ứng dụng tại nhiều khu, điểm du lịch, bảo tàng, di tích và cơ sở dịch vụ và được sử dụng để thanh toán đặt phòng, đặt tour, mua vé, dịch vụ ăn uống, mua sắm, chi tiêu tại điểm đến. Các công nghệ này giúp giảm thời gian xếp hàng, tăng tính minh bạch, hỗ trợ quản lý lượng khách, kiểm soát doanh thu và nâng cao trải nghiệm của du khách. Tại Việt Nam, hệ thống vé điện tử đã được triển khai tại nhiều điểm du lịch, di tích, bảo tàng; đồng thời ngành du lịch đang mở rộng tích hợp các giải pháp thanh toán không dùng tiền mặt. Tính đến năm 2025, Việt Nam có khoảng 30 triệu tài khoản ví điện tử hoạt động; năm 2025, tổng giá trị giao dịch thanh toán số gồm thẻ, chuyển khoản và ví điện tử đạt 178 tỷ USD, dự báo tăng lên 300–400 tỷ USD vào năm 2030. Thanh toán số hiện đã gắn với đặt vé máy bay, đặt phòng, dịch vụ tại điểm đến và chi tiêu du lịch. 



	




(4) Nền tảng đặt dịch vụ trực tuyến/OTA. 
Được sử dụng trong việc đặt phòng, đặt tour, đặt vé máy bay, đặt vé tham quan, so sánh giá, đánh giá dịch vụ.
Nhu cầu đặt dịch vụ trực tuyến tại Việt Nam tiếp tục tăng; năm 2025, tổng giá trị giao dịch hàng hóa/dịch vụ du lịch trực tuyến của Việt Nam tăng trưởng hai chữ số, đạt mức tăng 16%. Nhiều khách sạn, công ty lữ hành và đơn vị vận chuyển đã tăng đầu tư vào hệ thống quản lý đặt chỗ và kênh bán hàng số.
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[bookmark: _Toc233587523](1) Trí tuệ nhân tạo
	AI đang được ứng dụng trong Tư vấn hành trình, đặt tour, đặt phòng, chăm sóc khách hàng 24/7, cá nhân hóa gợi ý, tối ưu quảng cáo, chăm sóc khách hàng, phân tích hành vi du khách, quản lý đánh giá trực tuyến, dự báo nhu cầu và cá nhân hóa dịch vụ. Nghiên cứu về AI tạo sinh trong du lịch – khách sạn cho thấy AI tạo sinh có thể được ứng dụng trong sáng tạo nội dung, thiết kế hành trình, hỗ trợ dịch vụ khách hàng, marketing và nâng cao trải nghiệm du khách.  



	Khách du lịch Việt Nam được ghi nhận có mức độ tương tác với AI cao nhất Đông Nam Á; nhiều người dùng AI để tìm ý tưởng điểm đến, so sánh giá và lập kế hoạch hành trình. Các nền tảng du lịch trực tuyến cũng dùng AI để đề xuất khách sạn, lịch trình và dịch vụ phù hợp với sở thích cá nhân. Ngoài ra, chatbot và trợ lý ảo đang được sử dụng để tư vấn lịch trình, hỗ trợ đặt tour, phản hồi khách hàng 24/7 và cá nhân hóa khuyến nghị tour. 


(2) Hệ thống quản lý khách sạn/PMS, check-in/check-out số
Quản lý phòng, đặt phòng, nhận/trả phòng, dịch vụ phòng, phản hồi khách hàng, quản lý doanh thu.
Nhiều khách sạn tại Việt Nam đã đầu tư vào hạ tầng số, từ quản lý đặt chỗ đến hệ thống check-in/check-out số. Tại Đà Nẵng, phần lớn khách sạn sử dụng các nền tảng như Agoda, Booking, Traveloka; một số khách sạn lớn và chuỗi quốc tế đã ứng dụng chatbot ChatGPT, trải nghiệm 360 độ và check-in tự động.
(3) VR/AR, 3D, trải nghiệm 360 độ	
Đang ứng dụng trong quảng bá điểm đến, bảo tàng, khách sạn, di sản	
Tham quan ảo, trải nghiệm điểm đến trước chuyến đi, tái hiện di sản, marketing điểm đến, thuyết minh tương tác.	
Một số khách sạn lớn và chuỗi quốc tế tại Việt Nam đã ứng dụng trải nghiệm 360 độ trong quảng bá và phục vụ khách hàng. Các nghiên cứu về du lịch 4.0 cũng xác định VR/AR là nhóm công nghệ quan trọng trong du lịch số, giúp tạo trải nghiệm nhập vai và nâng cao giá trị trải nghiệm du khách.
(4) Big Data và phân tích dữ liệu. 
Đang được ứng dụng, nhưng chưa đồng đều, được ứng dụng trong phân tích hành vi du khách, dự báo nhu cầu, phân khúc khách hàng, tối ưu giá, dự báo xu hướng, quản lý điểm đến. Tại Việt Nam, hệ thống dashboard du lịch của Việt Nam có hỗ trợ BI/AI để phân tích nhanh tình hình hoạt động du lịch, cảnh báo số liệu bất thường và dự đoán xu hướng du lịch phục vụ điều hành.
Nhóm này đòi hỏi doanh nghiệp có dữ liệu, nhân lực số và năng lực quản trị tốt hơn nên thường phổ biến hơn ở doanh nghiệp lớn, khách sạn, khu nghỉ dưỡng, nền tảng du lịch trực tuyến và cơ quan quản lý du lịch.
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(1) Internet vạn vật, khách sạn thông minh, điểm đến thông minh
Đang phát triển, chủ yếu ở doanh nghiệp/điểm đến có quy mô lớn. 
Phòng thông minh, kiểm soát năng lượng, cảm biến, quản lý dòng khách, bãi đỗ xe thông minh, máy bán hàng tự động, hệ thống kiểm soát tự động.	
Hướng dẫn chuyển đổi số du lịch Việt Nam liệt kê các công cụ như bãi đỗ xe thông minh, máy bán nước tự động, hệ thống kiểm soát tự động và hệ thống quản lý lượt khách vào/ra trong nhóm giải pháp cho cơ sở kinh doanh dịch vụ du lịch.
(2) Hóa đơn điện tử, chữ ký số, hợp đồng điện tử
Đã ứng dụng trong quản trị doanh nghiệp. 
Số hóa giao dịch, ký hợp đồng, quản lý chứng từ, giảm giấy tờ, tăng tính pháp lý và minh bạch.	
Hệ sinh thái số du lịch Việt Nam có tích hợp hóa đơn điện tử, chữ ký số, hợp đồng điện tử và hệ thống kiểm tra hợp đồng ký kết trên trục điện tử kết nối doanh nghiệp.
(3) Robot và tự động hóa	
Đang ở mức thử nghiệm/hạn chế tại Việt Nam; phổ biến hơn ở quốc tế	
Robot lễ tân, robot phục vụ, kiosk tự động, tự động hóa trả lời khách hàng, tự động hóa quy trình đặt dịch vụ.	
Tại Việt Nam, tự động hóa thể hiện rõ hơn qua kiosk check-in, hệ thống kiểm soát tự động, chatbot, quản lý đặt dịch vụ và phản hồi trực tuyến; robot phục vụ vẫn chưa phổ biến rộng. Các chuỗi khách sạn lớn đã bắt đầu sử dụng tự check-in qua kiosk hoặc ứng dụng di động.
(4) Blockchain	
Chủ yếu ở mức tiềm năng, chưa phổ biến	
Thanh toán, định danh khách hàng, hợp đồng thông minh, quản lý điểm thưởng, xác thực giao dịch và đánh giá dịch vụ.	
Các nghiên cứu về du lịch 4.0 xem blockchain là một trong các công nghệ quan trọng cùng với AI, Big Data, IoT, cloud computing, VR/AR; tuy nhiên, trong thực tế du lịch Việt Nam, blockchain chưa phổ biến bằng thanh toán số, app du lịch, mạng xã hội, OTA, AI hoặc vé điện tử.
Các công nghệ này có khả năng tạo ra giá trị lớn trong tương lai nhưng hiện chưa phổ biến trong phần lớn doanh nghiệp du lịch Việt Nam do chi phí cao, thiếu nhân lực chuyên môn, thiếu dữ liệu chuẩn hóa và chưa có mô hình kinh doanh đủ rõ.
Như vậy, công nghệ số trong ngành du lịch bao gồm nhiều nhóm công nghệ như trí tuệ nhân tạo, dữ liệu lớn, Internet vạn vật, điện toán đám mây, blockchain, công nghệ di động, mạng xã hội, thực tế ảo, thực tế tăng cường, robot, bản đồ số, thanh toán số và vé điện tử. Các công nghệ này được sử dụng trong hầu hết các khâu của chuỗi giá trị du lịch, từ quản lý điểm đến, quảng bá, đặt dịch vụ, thanh toán, vận hành doanh nghiệp, chăm sóc khách hàng đến nâng cao trải nghiệm của du khách. Kindzule-Millere và Zeverte-Rivza (2022) cho rằng các công nghệ chính của du lịch 4.0 gồm AI, phân tích dữ liệu lớn, IoT, blockchain, điện toán đám mây, VR/AR; đồng thời công nghệ di động và mạng xã hội hiện giữ vai trò quan trọng trong ngành du lịch. Tại Việt Nam, việc ứng dụng công nghệ số trong du lịch đang được triển khai thông qua cơ sở dữ liệu du lịch, nền tảng quản trị và kinh doanh du lịch, ứng dụng du lịch quốc gia, bản đồ du lịch, đặt dịch vụ, thanh toán trực tuyến, vé điện tử, mã QR, tham quan ảo và trải nghiệm 360 độ. Trong tương lai, các công nghệ như AI tạo sinh, trợ lý du lịch thông minh, Digital Twin, XR/Metaverse, IoT kết hợp AI, blockchain và nền tảng liên thông dữ liệu du lịch có tiềm năng phát triển mạnh, góp phần hình thành hệ sinh thái du lịch thông minh, nâng cao năng lực cạnh tranh và thúc đẩy phát triển du lịch bền vững.
[bookmark: _Toc233587525]2.2. Tình hình sử dụng công nghệ số tại các doanh nghiệp du lịch hiện nay
Hiện nay, việc sử dụng công nghệ số trong các doanh nghiệp du lịch đang diễn ra ngày càng mạnh mẽ và trở thành một yêu cầu tất yếu trong quá trình phát triển của ngành du lịch. Sau đại dịch COVID-19, hành vi của khách du lịch có sự thay đổi rõ rệt, trong đó khách hàng ngày càng ưu tiên tìm kiếm thông tin, đặt dịch vụ, thanh toán, đánh giá và chia sẻ trải nghiệm thông qua môi trường số. Theo VietnamNet, hơn 60% khách du lịch nội địa tại Việt Nam đặt phòng khách sạn và tour trực tuyến, trong khi tỷ lệ này ở khách quốc tế vượt 75%. Điều này cho thấy các kênh số đã trở thành phương thức quan trọng trong hoạt động tiếp cận, phục vụ và duy trì quan hệ với khách hàng của doanh nghiệp du lịch.
Trước hết, các doanh nghiệp du lịch hiện sử dụng khá phổ biến các nền tảng đặt dịch vụ trực tuyến, website, ứng dụng di động và các sàn du lịch trực tuyến như Booking, Agoda, Traveloka hoặc các nền tảng đặt tour, đặt vé, đặt phòng khác. Đây là nhóm công nghệ được ứng dụng rộng nhất do gắn trực tiếp với hoạt động bán hàng, phân phối dịch vụ, quảng bá sản phẩm và chăm sóc khách hàng. Nhiều khách sạn, công ty lữ hành, khu nghỉ dưỡng và cơ sở dịch vụ du lịch đã chuyển một phần đáng kể hoạt động kinh doanh sang môi trường trực tuyến, qua đó giúp khách hàng dễ dàng tra cứu thông tin, so sánh giá, lựa chọn dịch vụ và thực hiện đặt dịch vụ mọi lúc, mọi nơi. Tại một số địa phương phát triển mạnh về du lịch như Đà Nẵng, phần lớn khách sạn đã vận hành thông qua các nền tảng đặt phòng trực tuyến như Agoda, Booking và Traveloka.
Bên cạnh đó, mạng xã hội và marketing số đang trở thành công cụ quan trọng trong hoạt động quảng bá điểm đến và sản phẩm du lịch. Các doanh nghiệp du lịch sử dụng Facebook, TikTok, YouTube, Instagram, Zalo, website và các nền tảng nội dung số để truyền thông hình ảnh, giới thiệu tour, khách sạn, nhà hàng, dịch vụ vui chơi giải trí, đồng thời tương tác trực tiếp với khách hàng. Theo nghiên cứu của Booking.com và AppotaPay được dẫn lại bởi VietnamPlus, 69% người được hỏi sử dụng các nền tảng mạng xã hội như Instagram, TikTok, Facebook và YouTube để tìm cảm hứng du lịch. Điều này cho thấy truyền thông số và mạng xã hội đang có tác động lớn đến hành vi tìm kiếm thông tin, lựa chọn điểm đến và quyết định mua dịch vụ du lịch của khách hàng.
Các doanh nghiệp du lịch cũng bắt đầu ứng dụng công nghệ số vào quản trị nội bộ và vận hành dịch vụ. Một số khách sạn lớn, chuỗi lưu trú và doanh nghiệp lữ hành đã sử dụng hệ thống quản lý khách sạn, hệ thống quản trị quan hệ khách hàng, phần mềm đặt phòng, phần mềm quản lý tour, hệ thống phản hồi trực tuyến, quản lý doanh thu, quản lý nhân sự và báo cáo kinh doanh. Một số chuỗi khách sạn lớn đã áp dụng công nghệ thông minh như chatbot tích hợp ChatGPT, hệ thống quản lý khách sạn, trải nghiệm du lịch 360 độ, tự check-in qua kiosk hoặc ứng dụng di động, dịch vụ phòng số và hệ thống phản hồi trực tuyến.
Trong hoạt động tại điểm đến, nhiều doanh nghiệp và địa phương đã triển khai các công nghệ như vé điện tử, mã QR, thanh toán không dùng tiền mặt, bản đồ số, thuyết minh tự động, công nghệ 3D, thực tế ảo và thực tế tăng cường. Các công nghệ này giúp nâng cao trải nghiệm của du khách, giảm thời gian chờ đợi, tăng tính minh bạch, đồng thời hỗ trợ doanh nghiệp và cơ quan quản lý theo dõi lượng khách, doanh thu và chất lượng dịch vụ. Tại Hà Nội, hệ thống vé điện tử đã được triển khai tại 13 điểm tham quan, trong đó có Văn Miếu - Quốc Tử Giám, Bảo tàng Mỹ thuật Việt Nam và Bảo tàng Lịch sử Quốc gia theo mô hình “liên thông - trực tuyến - đa phương thức”. Tại Quảng Ninh, gần 200 trong tổng số 370 di tích của tỉnh đã có mã QR để du khách tra cứu thông tin văn hóa, lịch sử.
 Tuy nhiên, tình hình sử dụng công nghệ số tại các doanh nghiệp du lịch hiện nay vẫn chưa đồng đều. Các doanh nghiệp lớn, chuỗi khách sạn, khu nghỉ dưỡng, doanh nghiệp lữ hành có quy mô và năng lực tài chính tốt thường chủ động hơn trong việc ứng dụng công nghệ vào quản trị, bán hàng, chăm sóc khách hàng và phân tích dữ liệu. Trong khi đó, nhiều doanh nghiệp nhỏ và vừa mới chỉ sử dụng công nghệ ở mức cơ bản, chủ yếu là website, mạng xã hội, nền tảng đặt phòng hoặc công cụ thanh toán trực tuyến, chưa có chiến lược chuyển đổi số toàn diện. Theo Hiệp hội Du lịch Việt Nam, trong khoảng 40.000 doanh nghiệp du lịch, có tới 17.000 - 18.000 doanh nghiệp nhỏ và vừa vẫn chưa áp dụng chuyển đổi số.
Ngoài ra, nhiều doanh nghiệp du lịch hiện vẫn tập trung ứng dụng công nghệ số vào quảng bá, bán hàng và tương tác khách hàng, trong khi việc ứng dụng công nghệ vào quản trị điểm đến, kiểm soát dòng khách, kiểm soát sức tải, quản lý tiêu thụ năng lượng, quản lý tài nguyên và phát triển du lịch bền vững còn hạn chế. Các điểm nghẽn chính của du lịch Việt Nam hiện nay gồm dữ liệu chưa đồng bộ; doanh nghiệp nhỏ và vừa thiếu nguồn lực, nhân lực và tài chính để chuyển đổi số; AI mới chủ yếu được ứng dụng trong quảng bá, chưa được ứng dụng nhiều trong quản lý.
Nhìn chung, có thể thấy công nghệ số đã và đang được các doanh nghiệp du lịch ứng dụng trong nhiều hoạt động, từ quảng bá, bán hàng, đặt dịch vụ, thanh toán, quản trị khách hàng đến vận hành nội bộ và nâng cao trải nghiệm du khách. Tuy nhiên, mức độ ứng dụng còn phân hóa mạnh giữa các nhóm doanh nghiệp và địa phương. Phần lớn doanh nghiệp mới ở giai đoạn ứng dụng công nghệ số theo từng chức năng riêng lẻ, chưa hình thành mô hình chuyển đổi số đồng bộ dựa trên dữ liệu. Vì vậy, trong thời gian tới, các doanh nghiệp du lịch cần chuyển từ ứng dụng công nghệ rời rạc sang xây dựng chiến lược chuyển đổi số toàn diện, trong đó chú trọng phát triển dữ liệu khách hàng, nâng cao năng lực số của nhân sự, kết nối với nền tảng du lịch thông minh của địa phương và ứng dụng sâu hơn các công nghệ như AI, dữ liệu lớn, IoT, bản đồ số, thanh toán số và các công nghệ trải nghiệm số.



[bookmark: _Toc233587526]CHƯƠNG 3. GIẢI PHÁP NÂNG CAO HIỆU QUẢ ỨNG DỤNG 
CÔNG NGHỆ SỐ TRONG NGÀNH DU LỊCH
[bookmark: _Toc233587527]3.1. Những công nghệ số có thể phát triển trong ngành du lịch trong tương lai
Trong giai đoạn tới, công nghệ số trong du lịch có xu hướng phát triển theo hướng thông minh hơn, cá nhân hóa hơn, kết nối dữ liệu tốt hơn và tạo trải nghiệm nhập vai sâu hơn. 
[bookmark: _Toc233587528]3.1.1. AI tạo sinh – Generative AI
Tạo lịch trình tự động, thiết kế tour cá nhân hóa, tạo nội dung quảng bá, trả lời khách hàng đa ngôn ngữ, phân tích đánh giá, hỗ trợ nhân viên tư vấn.	
Giúp doanh nghiệp giảm chi phí tư vấn – marketing, cá nhân hóa dịch vụ và nâng cao trải nghiệm khách hàng.
[bookmark: _Toc233587529]3.1.2. Trợ lý du lịch thông minh	
Trợ lý ảo hỗ trợ du khách trước, trong và sau chuyến đi; gợi ý điểm đến, phương tiện, nhà hàng, sự kiện, cảnh báo thời tiết/rủi ro.	
Tạo trải nghiệm du lịch liền mạch, theo thời gian thực và cá nhân hóa cao.
[bookmark: _Toc233587530]3.1.3. Digital Twin – bản sao số điểm đến/di sản	
Mô phỏng điểm đến, di tích, bảo tàng, khu du lịch; quản lý dòng khách, bảo tồn di sản, thử nghiệm kịch bản vận hành điểm đến.	Hỗ trợ quản lý điểm đến thông minh, bảo tồn di sản và phát triển du lịch văn hóa số.
[bookmark: _Toc233587531]3.1.4. XR, Metaverse, VR/AR thế hệ mới	
Tour nhập vai, bảo tàng số, tái hiện lịch sử, trải nghiệm điểm đến từ xa, tham quan trước khi mua dịch vụ.	Mở rộng không gian trải nghiệm, tăng hiệu quả marketing điểm đến và phát triển sản phẩm du lịch mới.
[bookmark: _Toc233587532]3.1.5. IoT kết hợp AI tại điểm đến thông minh	
Cảm biến dòng khách, môi trường, an ninh, giao thông; AI phân tích dữ liệu và điều phối vận hành theo thời gian thực.	Giúp quản lý quá tải du lịch, bảo vệ môi trường, nâng cao an toàn và chất lượng phục vụ.
[bookmark: _Toc233587533]3.1.6. Blockchain và định danh số du lịch	
Quản lý vé, hợp đồng thông minh, điểm thưởng, định danh khách hàng, thanh toán xuyên biên giới, truy xuất giao dịch.	Tăng tính minh bạch, giảm gian lận, hỗ trợ liên thông dịch vụ và hợp tác giữa các bên.
[bookmark: _Toc233587534]3.1.7. Công nghệ dịch tự động và giao tiếp đa ngôn ngữ	
Dịch giọng nói, văn bản, biển chỉ dẫn, chatbot đa ngôn ngữ, thuyết minh tự động.	Hỗ trợ khách quốc tế, giảm rào cản ngôn ngữ và nâng cao chất lượng dịch vụ.
[bookmark: _Toc233587535]3.1.8. Robot dịch vụ và tự động hóa thông minh	
Robot lễ tân, robot phục vụ, kiosk tự check-in/check-out, tự động hóa chăm sóc khách hàng.	Giảm áp lực nhân sự, tăng hiệu quả vận hành, đặc biệt tại khách sạn, sân bay, bảo tàng và khu vui chơi.
[bookmark: _Toc233587536]3.1.9. Dữ liệu mở và nền tảng liên thông du lịch	
Kết nối dữ liệu giữa cơ quan quản lý, doanh nghiệp lữ hành, lưu trú, vận chuyển, điểm đến, nền tảng thanh toán.	Hình thành hệ sinh thái du lịch số, hỗ trợ ra quyết định dựa trên dữ liệu và nâng cao năng lực cạnh tranh quốc gia.
Trong số các công nghệ trên, AI tạo sinh có tiềm năng phát triển rất mạnh vì có thể hỗ trợ trực tiếp các hoạt động như thiết kế hành trình, tạo nội dung, tư vấn du lịch, chăm sóc khách hàng và marketing. Nghiên cứu năm 2025 về AI tạo sinh trong du lịch – khách sạn đã đặt vấn đề về ứng dụng và triển vọng của công nghệ này trong ngành. 
Digital Twin cũng là hướng phát triển đáng chú ý. Tổng quan hệ thống năm 2025 về Digital Twin trong du lịch cho thấy chủ đề này còn ở giai đoạn đầu, các nghiên cứu hiện tập trung nhiều vào du lịch văn hóa, số hóa di sản và quản lý điểm đến; đồng thời vẫn còn khoảng trống nghiên cứu lớn về công nghệ Digital Twin trong du lịch. 
Ngoài ra, xu hướng chính sách tại Việt Nam cũng cho thấy trong giai đoạn tới, du lịch là lĩnh vực trọng điểm cần đẩy mạnh ứng dụng công nghệ số trong quản trị và vận hành cơ sở du lịch, từ lưu trú, lữ hành, ăn uống đến các điểm tham quan. Định hướng mới nhấn mạnh phát triển du lịch trên nền tảng số, dữ liệu và AI; đồng thời thúc đẩy tham quan ảo, thực tế mở rộng, mô phỏng hành trình, trải nghiệm 360 độ và liên thông các nền tảng du lịch số. 
Một xu hướng đáng chú ý khác là việc ứng dụng trí tuệ nhân tạo, dữ liệu lớn, Internet vạn vật và các nền tảng thông minh trong hoạt động du lịch. Một số doanh nghiệp đã ứng dụng AI trong tư vấn khách hàng, xây dựng phần mềm đặt vé trực tuyến, quảng cáo điểm đến, hỗ trợ đặt phòng, tối ưu quy trình làm việc, giảm chi phí và nâng cao chất lượng dịch vụ. Các doanh nghiệp du lịch, đặc biệt trong lĩnh vực lưu trú, cũng bắt đầu tích hợp AI và dữ liệu lớn để phân tích thị trường, chăm sóc khách hàng, đồng thời ứng dụng công nghệ tiết kiệm năng lượng và IoT trong cơ sở lưu trú.
Ở cấp độ toàn ngành, việc sử dụng công nghệ số của doanh nghiệp du lịch đang gắn với nỗ lực xây dựng hệ sinh thái du lịch thông minh. Cục Du lịch Quốc gia Việt Nam đã triển khai một số nền tảng số như Hệ thống cơ sở dữ liệu du lịch Việt Nam, tích hợp dữ liệu về doanh nghiệp lữ hành, cơ sở lưu trú, hướng dẫn viên và điểm du lịch; một số dữ liệu được cập nhật theo thời gian thực. Cùng với đó, hệ sinh thái số du lịch còn bao gồm phần mềm thống kê du lịch, ứng dụng “Vietnam Travel” và các nền tảng hỗ trợ quản trị, kinh doanh du lịch. Những nền tảng này tạo điều kiện để doanh nghiệp kết nối với cơ quan quản lý, điểm đến và khách hàng, đồng thời thúc đẩy quá trình chuẩn hóa, liên thông và khai thác dữ liệu du lịch.
[bookmark: _Toc233587537]3.2. Giải pháp nâng cao hiệu quả ứng dụng công nghệ số và thúc đẩy chuyển đổi số của doanh nghiệp ngành du lịch
[bookmark: _Toc233587538]3.2.1. Giải pháp từ phía Chính phủ và chính quyền địa phương
Một là, hoàn thiện thể chế, chiến lược và chính sách hỗ trợ chuyển đổi số du lịch. Trước hết, Chính phủ cần tiếp tục hoàn thiện cơ chế, chính sách về chuyển đổi số trong du lịch theo hướng cụ thể, dễ tiếp cận và có thể triển khai được ở cấp doanh nghiệp. Việt Nam đã có nền tảng chính sách quan trọng như Quyết định 749/QĐ-TTg năm 2020 phê duyệt Chương trình Chuyển đổi số quốc gia đến năm 2025, định hướng đến năm 2030; Quyết định 411/QĐ-TTg năm 2022 phê duyệt Chiến lược quốc gia phát triển kinh tế số và xã hội số; và Quyết định 147/QĐ-TTg năm 2020 phê duyệt Chiến lược phát triển du lịch Việt Nam đến năm 2030. 
Tuy nhiên, để các chính sách này đi vào thực tiễn, cần cụ thể hóa thành các chương trình hỗ trợ trực tiếp cho doanh nghiệp du lịch, đặc biệt là doanh nghiệp nhỏ và vừa. Chính phủ và địa phương nên ban hành bộ tiêu chí đánh giá mức độ sẵn sàng chuyển đổi số của doanh nghiệp du lịch; hướng dẫn lộ trình chuyển đổi số theo từng nhóm doanh nghiệp như lữ hành, lưu trú, vận chuyển, nhà hàng, khu/điểm du lịch; đồng thời xây dựng cơ chế khuyến khích doanh nghiệp ứng dụng công nghệ trong quản trị, kinh doanh, marketing, thanh toán và chăm sóc khách hàng.
Hai là, phát triển hạ tầng số và nền tảng số dùng chung cho ngành du lịch. Một rào cản lớn của doanh nghiệp du lịch, nhất là DNNVV, là thiếu nguồn lực để tự xây dựng hệ thống công nghệ riêng. Vì vậy, Nhà nước cần đóng vai trò kiến tạo hạ tầng số và nền tảng số dùng chung cho toàn ngành. Cục Du lịch Quốc gia Việt Nam hiện đã có hệ thống nền tảng số trong lĩnh vực du lịch, bao gồm App Du lịch Việt Nam – Vietnam Travel, App Quản trị và Kinh doanh Du lịch, Thẻ Du lịch thông minh, Web Cơ sở dữ liệu du lịch Việt Nam, Web Cơ sở dữ liệu thống kê du lịch Việt Nam, bản đồ số, vé điện tử và các kênh truyền thông số của ngành. 
Trên cơ sở đó, Chính phủ và địa phương cần tiếp tục mở rộng, chuẩn hóa và liên thông các nền tảng này với doanh nghiệp du lịch. Các địa phương nên phát triển cổng du lịch thông minh, bản đồ du lịch số, hệ thống dữ liệu điểm đến, hệ thống phản ánh chất lượng dịch vụ, nền tảng quản lý lượng khách, vé điện tử, mã QR, thuyết minh tự động và thanh toán số. Mục tiêu là giúp doanh nghiệp có thể kết nối với hệ sinh thái số chung thay vì phải đầu tư riêng lẻ, manh mún và thiếu đồng bộ.
Ba là, xây dựng cơ sở dữ liệu du lịch và thúc đẩy dữ liệu mở. Chuyển đổi số du lịch muốn hiệu quả phải dựa trên dữ liệu. Chính phủ cần chỉ đạo xây dựng, chuẩn hóa và vận hành cơ sở dữ liệu số quốc gia về du lịch, bao gồm dữ liệu về cơ sở lưu trú, doanh nghiệp lữ hành, hướng dẫn viên, điểm đến, sản phẩm du lịch, lượng khách, thị trường khách, phản hồi của du khách, tài nguyên du lịch và chất lượng dịch vụ. Định hướng mới trong Chương trình phát triển kinh tế số và xã hội số giai đoạn 2026–2030 cũng nhấn mạnh nhiệm vụ phát triển nền tảng dữ liệu số du lịch quốc gia, xây dựng hệ thống thông tin phục vụ quảng bá và xúc tiến du lịch trên môi trường số, công bố danh mục dữ liệu mở để doanh nghiệp và cộng đồng khai thác, phát triển sản phẩm dịch vụ mới. 
Chính quyền địa phương cần chủ động cập nhật dữ liệu điểm đến, dữ liệu di tích, sự kiện, tuyến điểm, dịch vụ, cơ sở lưu trú, nhà hàng, đơn vị vận chuyển và các điểm mua sắm lên hệ thống dùng chung. Đồng thời, cần có cơ chế chia sẻ dữ liệu giữa cơ quan quản lý, hiệp hội du lịch và doanh nghiệp theo nguyên tắc bảo đảm an toàn, bảo mật và tuân thủ quy định về bảo vệ dữ liệu cá nhân. Dữ liệu mở sẽ giúp doanh nghiệp phát triển sản phẩm mới, xây dựng hành trình thông minh, phân tích nhu cầu thị trường và nâng cao hiệu quả truyền thông số.
Bốn là, hỗ trợ tài chính, tín dụng và chi phí công nghệ cho doanh nghiệp du lịch. Nhiều doanh nghiệp du lịch nhỏ và vừa nhận thức được lợi ích của chuyển đổi số nhưng thiếu nguồn lực tài chính để triển khai. Vì vậy, Chính phủ và địa phương cần có chính sách hỗ trợ chi phí ban đầu cho doanh nghiệp, chẳng hạn hỗ trợ mua phần mềm quản lý, hệ thống đặt dịch vụ, CRM, chữ ký số, hóa đơn điện tử, thanh toán số, bảo mật dữ liệu, website, công cụ marketing số hoặc vé điện tử.
Có thể xem xét hình thành các chương trình “voucher chuyển đổi số” cho DNNVV du lịch, trong đó Nhà nước hỗ trợ một phần kinh phí để doanh nghiệp thuê dịch vụ công nghệ từ các nhà cung cấp đạt chuẩn. Ngoài ra, cần có gói tín dụng ưu đãi, quỹ hỗ trợ đổi mới sáng tạo hoặc chương trình đồng tài trợ cho các dự án công nghệ phục vụ du lịch thông minh, du lịch xanh, quản lý điểm đến, bảo tồn di sản số và phát triển sản phẩm du lịch số.
Năm là, đào tạo và phát triển nguồn nhân lực du lịch số. Nguồn nhân lực là điều kiện quyết định để công nghệ số được sử dụng thực chất. Chính phủ, địa phương, hiệp hội du lịch và các cơ sở đào tạo cần phối hợp xây dựng chương trình đào tạo kỹ năng số cho doanh nghiệp du lịch. Nội dung đào tạo nên bao gồm: quản trị nền tảng số, marketing số, quản trị OTA, phân tích dữ liệu khách hàng, sử dụng CRM, vận hành thanh toán số, bảo mật dữ liệu, ứng dụng AI, thiết kế nội dung số, quản lý đánh giá trực tuyến và chăm sóc khách hàng trên môi trường số.
Định hướng phát triển kinh tế số – xã hội số giai đoạn 2026–2030 cũng xác định phát triển nguồn nhân lực du lịch số là nhiệm vụ quan trọng, trong đó người lao động trong ngành cần được nâng cao kỹ năng sử dụng các nền tảng quản trị, kinh doanh du lịch và kỹ năng theo tiêu chuẩn nghề du lịch. Do đó, chính quyền địa phương nên tổ chức các khóa đào tạo ngắn hạn, chuyên đề thực hành, cố vấn tại doanh nghiệp và chương trình “cầm tay chỉ việc” cho hộ kinh doanh, cơ sở lưu trú nhỏ, công ty lữ hành nhỏ và điểm dịch vụ du lịch cộng đồng.
Sáu là, hỗ trợ doanh nghiệp nhỏ và vừa chuyển đổi số theo lộ trình phù hợp. Không phải doanh nghiệp du lịch nào cũng có đủ nguồn lực để triển khai AI, Big Data hay các hệ thống quản trị phức tạp ngay từ đầu. Vì vậy, Chính phủ và địa phương cần hỗ trợ doanh nghiệp chuyển đổi số theo từng cấp độ. Ở cấp độ cơ bản, doanh nghiệp cần được hỗ trợ xây dựng website, Google Business Profile, fanpage, tài khoản trên nền tảng đặt dịch vụ, thanh toán QR, mã QR thông tin, hóa đơn điện tử và phần mềm quản lý đặt dịch vụ. Ở cấp độ trung bình, doanh nghiệp cần được hỗ trợ CRM, chatbot, email/Zalo automation, quản lý đánh giá trực tuyến và dashboard doanh thu. Ở cấp độ nâng cao, doanh nghiệp có thể được hỗ trợ ứng dụng AI, dữ liệu lớn, IoT, VR/AR, Digital Twin và phân tích dự báo nhu cầu.
Đáng chú ý, định hướng mới cũng nêu nhiệm vụ triển khai các chương trình hỗ trợ DNNVV chuyển đổi số trong các lĩnh vực lưu trú, lữ hành, ăn uống và điểm đến thông minh. Vì vậy, các địa phương nên thiết kế gói hỗ trợ riêng cho từng loại hình doanh nghiệp du lịch, tránh áp dụng một mẫu chung cho mọi doanh nghiệp.
Bảy là, thúc đẩy kết nối hệ sinh thái du lịch thông minh. Chuyển đổi số du lịch không thể thành công nếu mỗi doanh nghiệp tự triển khai riêng lẻ. Chính quyền địa phương cần đóng vai trò điều phối, kết nối doanh nghiệp lữ hành, lưu trú, nhà hàng, vận chuyển, điểm tham quan, cơ sở mua sắm, đơn vị thanh toán, đơn vị công nghệ và cơ quan quản lý thành một hệ sinh thái du lịch thông minh.
Cụ thể, địa phương nên xây dựng nền tảng liên thông cho phép du khách tìm kiếm thông tin, đặt dịch vụ, thanh toán, nhận hỗ trợ, đánh giá chất lượng và phản ánh sự cố trên một hệ sinh thái thống nhất. Doanh nghiệp khi tham gia hệ sinh thái này sẽ được hưởng lợi từ dữ liệu dùng chung, truyền thông điểm đến, chương trình xúc tiến số và khả năng kết nối với các đối tác trong chuỗi giá trị du lịch.
Tám là, đẩy mạnh xúc tiến, quảng bá du lịch trên nền tảng số. Chính phủ và chính quyền địa phương cần tăng đầu tư cho hoạt động xúc tiến du lịch số. Thay vì chỉ tổ chức hội chợ, sự kiện hoặc quảng bá truyền thống, cần phát triển chiến dịch truyền thông số đa kênh, sử dụng website, mạng xã hội, nền tảng video ngắn, bản đồ số, trải nghiệm 360 độ, tham quan ảo, dữ liệu tìm kiếm và quảng cáo theo thị trường mục tiêu.
Định hướng mới của ngành du lịch cũng nhấn mạnh phát triển các hình thức như du lịch thực tế ảo, tham quan số, trải nghiệm trực tuyến nhằm mở rộng khả năng tiếp cận điểm đến và gia tăng sức hấp dẫn của du lịch Việt Nam với du khách trong nước và quốc tế. Chính quyền địa phương có thể hỗ trợ doanh nghiệp bằng cách xây dựng kho nội dung số dùng chung về hình ảnh, video, bản đồ, dữ liệu điểm đến, sự kiện và sản phẩm đặc trưng để doanh nghiệp khai thác trong truyền thông.
Chín là, bảo đảm an toàn thông tin, bảo vệ dữ liệu cá nhân và niềm tin số. Khi doanh nghiệp du lịch sử dụng công nghệ số, khối lượng dữ liệu cá nhân của du khách được thu thập và xử lý ngày càng lớn, bao gồm thông tin định danh, lịch trình, số điện thoại, email, thông tin đặt phòng, thanh toán, phản hồi và sở thích cá nhân. Vì vậy, Chính phủ cần ban hành hướng dẫn cụ thể cho doanh nghiệp du lịch về bảo vệ dữ liệu cá nhân, an toàn thanh toán, bảo mật hệ thống, xử lý sự cố an ninh mạng và quản trị rủi ro khi sử dụng nền tảng của bên thứ ba.
Chính quyền địa phương có thể hỗ trợ doanh nghiệp thông qua bộ hướng dẫn bảo mật cơ bản, chương trình kiểm tra an toàn thông tin, tư vấn pháp lý về dữ liệu cá nhân và danh sách nhà cung cấp công nghệ uy tín. Đây là điều kiện quan trọng để tăng niềm tin của du khách và giúp doanh nghiệp chuyển đổi số an toàn, bền vững.
Mười là, thiết lập cơ chế đo lường, giám sát và đánh giá hiệu quả chuyển đổi số. Chính phủ và địa phương cần có hệ thống chỉ tiêu đo lường mức độ chuyển đổi số trong doanh nghiệp du lịch. Các chỉ tiêu có thể gồm: tỷ lệ doanh nghiệp có website hoặc kênh bán hàng trực tuyến; tỷ lệ doanh nghiệp sử dụng thanh toán số; tỷ lệ cơ sở lưu trú/lữ hành sử dụng nền tảng quản trị; tỷ lệ doanh thu từ kênh số; tỷ lệ khách hàng đặt dịch vụ trực tuyến; mức độ liên thông dữ liệu với nền tảng địa phương; số lượng nhân sự được đào tạo kỹ năng số; và mức độ hài lòng của khách du lịch với dịch vụ số. Chương trình phát triển kinh tế số và xã hội số giai đoạn 2026–2030 đặt mục tiêu đến năm 2030, tối thiểu 70% cơ sở du lịch sử dụng nền tảng số phục vụ quản trị, kinh doanh du lịch; Bộ Văn hóa, Thể thao và Du lịch được giao chủ trì đo lường chỉ tiêu này. Trên cơ sở đó, các địa phương cần cụ thể hóa mục tiêu này thành kế hoạch hằng năm và cơ chế đánh giá theo từng nhóm doanh nghiệp.
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Để tăng cường ứng dụng công nghệ số và thúc đẩy chuyển đổi số, các doanh nghiệp du lịch Việt Nam cần chuyển từ cách tiếp cận ứng dụng công nghệ rời rạc sang xây dựng chiến lược chuyển đổi số toàn diện, gắn với mục tiêu kinh doanh, trải nghiệm khách hàng và năng lực quản trị dữ liệu. Trước mắt, doanh nghiệp cần đẩy mạnh hiện diện số, phát triển kênh bán hàng trực tuyến, ứng dụng thanh toán số, CRM, chatbot, vé điện tử, mã QR và các công cụ marketing số. Về dài hạn, doanh nghiệp cần đầu tư vào dữ liệu khách hàng, đào tạo nhân lực số, kết nối với hệ sinh thái du lịch thông minh, bảo đảm an toàn thông tin và từng bước ứng dụng các công nghệ nâng cao như AI, Big Data, IoT, VR/AR và Digital Twin. Đối với doanh nghiệp nhỏ và vừa, chuyển đổi số cần được triển khai theo lộ trình phù hợp với nguồn lực, ưu tiên các giải pháp có khả năng tạo doanh thu, giảm chi phí và nâng cao trải nghiệm khách hàng. Các doanh nghiệp du lịch Việt Nam nên thúc đẩy ứng dụng công nghệ số theo hướng không chỉ “có website/mạng xã hội” mà phải chuyển sang quản trị, bán hàng, chăm sóc khách hàng và ra quyết định dựa trên dữ liệu. Có thể triển khai theo các nhóm giải pháp sau:
Một là, xây dựng chiến lược chuyển đổi số rõ ràng. Doanh nghiệp cần xác định chuyển đổi số là một phần của chiến lược kinh doanh, không phải chỉ là mua phần mềm hay lập fanpage. Trước hết, cần rà soát các khâu trong chuỗi hoạt động: quảng bá, bán hàng, đặt dịch vụ, thanh toán, chăm sóc khách hàng, vận hành tour, quản lý nhân sự, quản lý chi phí và dữ liệu khách hàng. Từ đó, doanh nghiệp xác định khâu nào cần số hóa trước, khâu nào tạo ra giá trị trực tiếp cho khách hàng và doanh thu.
Với doanh nghiệp nhỏ và vừa, nên bắt đầu bằng các mục tiêu cụ thể như: tăng tỷ lệ đặt dịch vụ trực tuyến, giảm thời gian xử lý booking, tăng tỷ lệ khách quay lại, tăng đánh giá tích cực trên nền tảng số, giảm chi phí vận hành hoặc cải thiện hiệu quả marketing.
Hai là, tăng cường hiện diện số và bán hàng đa kênh. Doanh nghiệp du lịch cần có hệ thống hiện diện số đồng bộ gồm website, fanpage, TikTok, YouTube, Google Business Profile, sàn OTA, nền tảng đặt dịch vụ trực tuyến và kênh chăm sóc khách hàng. Hiện nay, hành vi khách du lịch đã dịch chuyển mạnh sang môi trường số; các nguồn tin gần đây cho thấy khách du lịch tại Việt Nam ngày càng sử dụng nền tảng trực tuyến để tìm kiếm thông tin, đặt phòng, đặt tour và lấy cảm hứng du lịch qua mạng xã hội. 
Doanh nghiệp nên đầu tư nội dung số chuyên nghiệp hơn, bao gồm ảnh, video ngắn, tour ảo, bài viết trải nghiệm, đánh giá khách hàng, bảng giá rõ ràng, hướng dẫn đặt dịch vụ và chính sách hủy/hoàn minh bạch. Đây là nhóm giải pháp có chi phí không quá lớn nhưng tác động nhanh đến khả năng tiếp cận khách hàng.
Ba là, ứng dụng công nghệ vào đặt dịch vụ, thanh toán và chăm sóc khách hàng. Các doanh nghiệp nên ưu tiên các công nghệ có tác động trực tiếp đến trải nghiệm khách hàng, gồm:
	Nhóm công nghệ
	Ứng dụng nên triển khai

	Website/app đặt dịch vụ
	Đặt tour, đặt phòng, đặt vé, đặt xe, xác nhận tự động

	Thanh toán số
	QR code, ví điện tử, thẻ, chuyển khoản, thanh toán quốc tế

	Chatbot/trợ lý ảo
	Tư vấn lịch trình, báo giá, trả lời câu hỏi thường gặp

	CRM
	Lưu thông tin khách hàng, lịch sử giao dịch, chăm sóc sau chuyến đi

	Email/SMS/Zalo automation
	Gửi xác nhận booking, nhắc lịch, khảo sát hài lòng, ưu đãi

	Vé điện tử/QR check-in
	Giảm thời gian chờ, kiểm soát lượng khách, minh bạch doanh thu



Mục tiêu là giúp khách hàng có thể tìm kiếm – đặt dịch vụ – thanh toán – nhận hỗ trợ – đánh giá trên môi trường số một cách thuận tiện.
Bốn là, xây dựng và khai thác dữ liệu khách hàng. Một điểm yếu lớn của nhiều doanh nghiệp du lịch hiện nay là có khách hàng nhưng không có dữ liệu khách hàng đầy đủ, hoặc có dữ liệu nhưng không biết khai thác. Trong khi đó, Cục Du lịch Quốc gia Việt Nam đang nhấn mạnh vai trò của dữ liệu lớn và nền tảng số dùng chung trong xây dựng hệ sinh thái du lịch thông minh; các nền tảng như cơ sở dữ liệu du lịch Việt Nam đã tích hợp dữ liệu về doanh nghiệp lữ hành, cơ sở lưu trú, hướng dẫn viên và điểm du lịch. 
Doanh nghiệp nên xây dựng cơ sở dữ liệu khách hàng gồm: thông tin liên hệ, quốc tịch/tỉnh thành, nhu cầu, lịch sử đặt dịch vụ, mức chi tiêu, phản hồi, đánh giá, kênh tiếp cận và khả năng quay lại. Dữ liệu này giúp doanh nghiệp phân nhóm khách hàng, thiết kế sản phẩm phù hợp, cá nhân hóa ưu đãi, dự báo nhu cầu mùa vụ và tối ưu chi phí quảng cáo.
Năm là, đào tạo nhân lực số. Chuyển đổi số không thể thành công nếu nhân sự không biết sử dụng công nghệ. Doanh nghiệp cần đào tạo kỹ năng số cho từng nhóm vị trí:
	Nhóm nhân sự
	Kỹ năng cần có

	Lãnh đạo/quản lý
	Tư duy chuyển đổi số, quản trị dữ liệu, lựa chọn công nghệ, quản trị rủi ro số

	Marketing/bán hàng
	Quảng cáo số, SEO, mạng xã hội, quản trị OTA, phân tích dữ liệu khách hàng

	Điều hành tour
	Phần mềm quản lý tour, bản đồ số, điều phối lịch trình, xử lý phản hồi trực tuyến

	Lễ tân/chăm sóc khách hàng
	CRM, chatbot, thanh toán số, quản lý đánh giá khách hàng

	Kế toán/vận hành
	Phần mềm kế toán, quản lý doanh thu, hóa đơn điện tử, báo cáo số


Với DNNVV, không nhất thiết phải xây dựng đội công nghệ riêng ngay từ đầu, nhưng cần có ít nhất một nhân sự hoặc nhóm phụ trách chuyển đổi số, am hiểu công cụ số và có khả năng phối hợp với nhà cung cấp giải pháp.
Sáu là, lựa chọn công nghệ phù hợp với quy mô doanh nghiệp. Doanh nghiệp không nên đầu tư dàn trải hoặc chạy theo công nghệ phức tạp khi chưa có nhu cầu thực sự. Có thể chia theo 3 cấp độ:
	Cấp độ
	Công nghệ nên ưu tiên

	Cơ bản
	Website, mạng xã hội, Google Business, OTA, thanh toán QR, phần mềm kế toán, quản lý booking

	Trung bình
	CRM, chatbot, email/Zalo automation, dashboard doanh thu, quản lý đánh giá khách hàng

	Nâng cao
	AI, Big Data, IoT, thực tế ảo/tour 360 độ, phân tích dự báo nhu cầu, cá nhân hóa dịch vụ


Cách tiếp cận phù hợp là làm từ nhỏ đến lớn, ưu tiên công nghệ tạo doanh thu hoặc giảm chi phí trước, sau đó mới mở rộng sang các giải pháp quản trị dữ liệu, AI hoặc tự động hóa nâng cao.
Bảy là, kết nối với hệ sinh thái du lịch thông minh của địa phương và quốc gia. Doanh nghiệp du lịch không nên chuyển đổi số đơn lẻ. Cần chủ động kết nối với các nền tảng du lịch số của địa phương, cơ quan quản lý, hiệp hội du lịch, sàn thương mại điện tử, nền tảng thanh toán, đơn vị vận chuyển, điểm tham quan và cơ sở lưu trú. Việc kết nối dữ liệu và nền tảng dùng chung giúp tránh tình trạng triển khai manh mún, tiết kiệm nguồn lực và tăng khả năng tiếp cận khách hàng. Đây cũng là định hướng được nhấn mạnh trong xây dựng hệ sinh thái du lịch thông minh tại Việt Nam. 
Đối với các địa phương như Quảng Ninh, Đà Nẵng, Hà Nội, TP. Hồ Chí Minh, doanh nghiệp nên tích cực tham gia các cổng thông tin du lịch, bản đồ số, nền tảng quảng bá điểm đến, chương trình xúc tiến số và dữ liệu điểm đến thông minh.
Tám là, tăng cường bảo mật và bảo vệ dữ liệu cá nhân. Doanh nghiệp du lịch xử lý nhiều dữ liệu cá nhân của khách hàng như họ tên, số điện thoại, email, giấy tờ tùy thân, lịch trình, thông tin thanh toán, đánh giá và sở thích cá nhân. Vì vậy, khi chuyển đổi số, doanh nghiệp cần có quy trình bảo vệ dữ liệu, phân quyền truy cập, sao lưu dữ liệu, kiểm soát nhà cung cấp công nghệ, bảo mật thanh toán và chính sách xử lý thông tin khách hàng. Đây là điều kiện quan trọng để tăng niềm tin của khách hàng và giảm rủi ro pháp lý trong môi trường số.
Lộ trình đề xuất
+ Giai đoạn ngắn hạn: 6–12 tháng
Doanh nghiệp nên chuẩn hóa website, mạng xã hội, Google Business, OTA; triển khai thanh toán số, phần mềm quản lý booking, mã QR, quản lý đánh giá khách hàng và đào tạo kỹ năng số cơ bản cho nhân viên.
+ Giai đoạn trung hạn: 1–3 năm
Doanh nghiệp nên xây dựng CRM, dữ liệu khách hàng, chatbot, marketing automation, hệ thống báo cáo doanh thu – khách hàng – chi phí; đồng thời kết nối với nền tảng du lịch số của địa phương.
+ Giai đoạn dài hạn: trên 3 năm
Doanh nghiệp có thể phát triển AI tư vấn hành trình, phân tích dữ liệu lớn, cá nhân hóa sản phẩm, tour ảo 360 độ, ứng dụng VR/AR, IoT trong khách sạn/khu du lịch, hệ thống dự báo nhu cầu và quản trị điểm đến thông minh.
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